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Abstract
The process of managing problems in academic information systems is important because the
process is related to the provision of services to all academic activities. Although there has been a
flow or business process in handling problems that arise in the academic information system SMKN 4
Yogyakarta, in solving these problems have not satisfied many parties. This is because in solving the
problems that arise, each problem will be analyzed from the beginning to solving the problem. In
addition, the problem solving also depends on particular individual skills. Thus it is necessary to
measure the maturity level and formulation of recommendations of appropriate improvement
recommendations on the service of academic information system at SMKN 4 Yogyakarta, especially
on the problem management process. This measurement is conducted to find out how far the level of
service provision of academic information system (as-is) and the service of academic information
system that is expected (to-be) for the user, especially in problem management process.
Measurements were made using the COBIT 5 framework on the problem management process
(DS10). The medium used to perform the measurement is the questionnaire. The questionnaire
addressed to the party responsible for the service of academic information system at SMKN 4
Yogyakarta. The findings of this study is the value of as-is maturity level in all attributes generally are
at level 2 (Repeatable but Intuitive). To meet the conditions according to the level of maturity to-be at
level 4 (managed and Measurable), then get recommendations in accordance with the conditions of
the organization so that improvements can take place effectively. The compliance rate of the proposed
recommendations was 94.44% (ninety four point four and four percent). The high level of conformity
of recommendation because in formulating recommendation proposal not only refer to COBIT 5, but
also by considering the condition of organization.
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1. Pendahuluan
Salah satu kebutuhan yang sangat penting
bagi suatu organisasi saat ini adalah Teknologi
Informasi (TI). Hal ini dikarenakan teknologi
informasi dapat membantu
perusahaan/organisasi itu sendiri. Demikian
juga halnya dengan perguruan tinggi.
Perguruan tinggi merupakan salah satu instansi
yang bergerak dibidan pendidikan. Agar
efisiensi dan efektifitas dapat tercapai, maka
diperlukan suatu pengelolaan yang baik dan
benar terhadap teknologi informasi yang
terdapat dalam organisasi/instansi. Dengan
adanya pengelolaan yang baik terhadap
teknologi informasi yang ada, diharapkan
nantinya teknologi informasi ini mampu
menunjang kesuksesan organisasi/instansi
dalam mencapai tujuannya. Berhasilnya
tatakelola organisasi/instansi saat ini sangat
bergantung pada sejauh mana tatakelola dari
teknologi informasi yang dilakukan (Sahfitri &
Marlindawati, 2014).
Pelayanan dalam bidang akademik adalah
salah satu aktivitas utama perguruan tinggi
yang berfungsi sebagai penyelenggara
pendidikan. Dalam melaksanakan pelayanan ini
diperlukan Teknologi Informasi yang akan
memberikan kemudahan, kecepatan serta
kenyamanan sehingga dapat meningkatkan
kualitas layanan kepada pengguna. Untuk
sebagian besar institusi, informasi dan
teknologi yang mendukung kegiatan perguruan
tinggi merupakan asset yang berharga.
Perguruan tinggi yang sukses biasanya
memahami keuntungan dan kegunaan dari
teknologi informasi untuk mendukung kinerja
perguruan tinggi. Perguruan tinggi juga
memahami dan mengelola risiko-risiko yang
berhubungan, seperti peningkatan pemenuhan
pengaturan dengan banyaknya proses bisnis
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yang secara kritikal bergantung terhadap
teknologi informasi (Siswanto, 1997).
SMKN 4 Yogyakarta merupakan SMK
Pariwisata terbesar di Daerah Instimewa
Yogyakarta dengan jumlah siswa lebih dari
1600 dan pendidik 150 orang. Ini merupakan
jumlah yang tidak sedikit untuk selokahan
sejenis SMK. Dengan bertambahnya jumlah
siswa, SMKN 4 Yogyakarta selalu berusaha
meningkatkan kualitasnya guna menghasilkan
lulusan yang sesuai dengan visinya yaitu
Menyiapkan peserta didik yang berkualitas dan
bertaqwa, cerdas, trampil, mandiri dan
bertanggung jawab terhadap pembangunan
bangsa.
COBIT 5 adalah sebuah kerangka kerja
tata kelola TI yang dirilis oleh Information
Technology Governance Institute (ITGI) pada
tahun 2012. Prinsip COBIT 5 adalah
mengembangkan dan mengintegrasikan COBIT
4.1 dengan kerangka kerja tata kelola TI
lainnya (ISACA, 2017). Dibidang lainnya,
konsep model kedewasaan umumnya
digunakan untuk mengukur proses atau artefak,
misalnya dalam mengembangkan proses
perangkat lunak (Software Engineering
Institute, 2010), manajemen proses bisnis
(Roglinger et al., 2012; Rosemann & Bruin,
2005), keamanan informasi (Siponen, 20001;
Canal, 2004), dan e-government (Andersen &
Henriksen, 2006; Kim & Grant, 2010; Valdes,
et al., 2011).
Berdasarkan paparan permasalahan pada
paragraph sebelumnya, maka diusulkan
pengukuran tingkat kematangan layanan sistem
informasi akademik dalam domain Delivery
and Support menggunakan COBIT 5. Hal ini
dilakukan guna mengetahui maturity level
(Tingkat Kematangan) dari pengediaan layanan
sistem informasi akademik di SMKN 4
Yogyakarta selama ini, khususnya pada proses
manajemen permasalahan (DS10). Hal ini
dikarenakan proses DS10 merupakan proses
yang berkaitan dengan permasalahan di atas.
Jika pengukuran tingkat kematangan ini tidak
dilakukan, organisasi tidak dapat mengetahui
dimana posisinya dalam penyediaan layanan
teknologi informasi, khususnya pada proses
manajemen permasalahan pada sistem
informasi akademik. Dengan demikian,
organisasi tidak dapat menentukan target
peningkatan layanan teknologi informasi yang
ada. Hal ini mengakibatkan kualitas layanan




analisis merupakan sebuah kegiatan
berfikir untuk mengurai infrmasi dan mencari
kaitan dari informasi tersebut untuk
memperoleh pengertian dan pemahaman
keseluruhan dari sebuah konteks.
Sedangkan menurut Jogianto (2005:2) pada
buku Analisis dan Desain Sistem Informasi
mendefinisikan sistem adalah kumpulan dari
elemen-elemen yang berinteraksi untuk
mencapai suatu tujuan tertentu. Sistem ini
menggambarkan suatu kejadian-kejadian dan
kesatuan yang nyata adalah suatu objek nyata,
seperti tempat, benda, dan orang-orang yang
betul-betul ada dan terjadi.
2.2. Sistem Informaasi
Menurut Mc Leod Sistem Informasi
merupakan sistem yang mempunyai
kemampuan untuk mengumpulkan informasi
dari semua sumber dan menggunakan berbagai
media untuk menampilkan informasi
Menurut O’Brien (2005,p5), sistem
informasi adalah suatu kombinasi teratur
apapun dari people (orang), hardware
(perangkat keras), software (perangkat lunak),
computer networks and data communications
(jaringan komunikasi), dan database (basis
data) yang mengumpulkan, mengubah dan
menyebarkan informasi di dalam suatu bentuk
organisasi. Untuk lebih jelasnya dapat dilihat
pada gambar 1 tentang komponen informasi.
Gambar 1. Komponen Sistem Informasi
2.3. Sistem Informasi Akademik
Kata akademik berasal dari serapan bahasa
ingris, yaitu academy. Secara harfiah, kata
academy berarti sekolah, yang juga dapat
diartikan sebagai segala sesuatu yang
berhubungan dengan proses penunjang kegiatan
sekolah atau lembaga pendidikan beserta
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pelaku didalamnya. Berdasarkan pada
pengertian akademik diatas, maka sistem
informasi akademik adalah segala macam hasil
interaksi antara elemen di lingkungan akademik
untuk menghasilkan informasi yang kemudian
dijadikan landasan pengambilan keputusan,
melaksanakan tindakan, baik oleh pelaku
proses itu sendiri maupun dari pihak luar
(Agustin, 2012).
2.4. COBIT
2.4.1. Definisi Cobit 5
Menurut ISACA (2013) Cobit 5 adalah satu
kerangka kerja bisnis untuk tata kelola dan
manajemen perusahaan TI. Versi evolusioner
ini menggabungkan pemikiran terbaru dalam
tata kelola perusahaan dan teknik manajemen,
serta menyediakan pronsip-prinsip, praktek,
alat-alat analisis dan model yang diterima
secara global untuk membantu meningkatkan
kepercayaan, dan nilai dari sistem informasi.
Cobit 5 membangun dan memperluas Cobit 4.1
dengan mengintegrasikan kerangka besar
lainnya, standard dan sumber daya, termasuk
ISACA Val IT dan risiko IT, Technology
Infrastrukture Library (ITIL) dan standar yang
terkait dari International Organization for
Standardization (ISO).
2.5. Tingkat Kematangan
Menurut Megawati & Widdiany (2015),
tingkat kematangan merupakan gambaran
kematangan prosesteknologi informasi yang
berlangsung pada sebuah perusahaan. Model
kematangan dapat digunakan sebagai alat untuk
melakukan benchmarking dan self-assessment
oleh manajemen teknologi informasi untuk
menilai kematangan teknologi informasi yang
telah diimplementasikan. Dengan model
kematangan, manajemen dapat
mengidentifikasikan hal-hal sebagai berikut:
1. Kinerja actual dari perusahaan – posisi
perusahaan saat ini.
2. Status industry saat ini – perbandingan.
3. Target perbaikan bagi perusahaan – kemana
perusahaan akan dibawa.
4. Arah pengembangan yang diperlukan dari
as-is menjadi to-be.
2.6. Fokus pada Bisnis
Orientasi pada bisnis menunjukkan bahwa
COBIT dirancang bukan hanya ditujukkan
terbatas bagi kalangan teknologi informasi,
pengguna ataupun auditor tetapi lebih penting
lagi adalah sebagai panduan yang koperhensif
bagi manajemen dan pemilik bisnis proses.
Untuk memenuhi tujuan bisnis, informasi perlu




Pencapaian kebutuhan bisnis, yang
tercermin dengan adanya pemenuhan
kebutuhan informasi, membutuhkan dukungan
sumber daya TI dalam COBIT diklasifikasikan
sebagai berikut: application systems,
information, infrastructure dan people (IT
Governance Institute, 2007).
2.7. Berorientasi pada Proses
Aktivitas teknologi informasi pada COBIT 5
didefinisikan kedalam 4 (empat) domain: Plan
and Organisze (PO), Acquire and Implement
(AI), Deliver and Support (DS), dan Monitor
and Evaluate (ME) dengan penjelasan sebagai
berikut:
1. Planning & Organization (PO)
2. Acquisition & Implementation (AI)
3. Delivery & Support (DS)
4. Monitoring & Evaluation (ME)
2.8. Berbasis Pengendalian
2.8.1. Dikendalikan oleh Pengukur
Salah satu pengukuran dari kinerja suatu
sistem TI adalah model kematangan (maturity
level) yang memungkinkan untuk identifikasi
keadaan pengelolaan dan peningkatan yang
bisa dilakukan untuk tiap-tiap proses TI.
Penggunaan model kematangan yang
dikembangkan untuk setiap 34 proses teknologi
informasi memungkinkan manajemen dapat
mengidentifikasi (IT Governance Institute,
2007).
3. Metode Penelitian
Penelitian yang dilakukan merupakan
penelitian deskriptif dengan pendekatan
kualitatif dan kuantitatif. Data pada penelitian
ini diperoleh secara langsung dari lokasi
kuisioner dan wawancara.
3.1. Pengumpulan Data
Penelitian dilakukan melalui studi kasus,
yakni pada Sistem Informasi Akademik SMKN
4 Yogyakarta. Studi ini melakukan pengukuran
terhadap maturity level (tingkat kematangan)
layanan Sistem Informasi Akademik SMKN 4
Yogyakarta didasarkan pada kerangka kerja
COBIT versi 5. Data diperoleh melakui
observasi dan kuisioner yang diberikan kepada
responden. Penentuan responden dibuat
berdasarkan berdasarkan tabel RACI
(Responsible, Accountable, Consulted, and
Informed pada kerangka kerja COBIT 5 dan
disesuaikan dengan struktur organisasi di
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SMKN 4 Yogyakarta. Rencana responden yang
mewakili tabel RACI dapat dilihat pada tabel
berikut
Tabel 1. Raci pada proses DS10




















3.2. Pengolahan Data dan Analisis Data
Langkah berikutnya setelah dilakukan
pengumpulan data adalah pengolahan data.
Data yang diolah adalah data hasil pengukuran
tingkat kematangan layanan Sistem Informasi
Akademik saat ini dan data hasil pengukuran
tingkat kematangan layanan Sistem Informasi
Akademik yang diharapkan (hasil kuisioner).
Adapun perhitungan tingkat kematangan atribut
dilakukan dengan menggunakan rumus sebagai
berikut:
Keterangan: Nilai tingkat kematangan sub
atribut pada masing-masing
atribut pada sub domain
diperoleh dari menjumlahkan
skor yang diberikan seluruh
responden pada sub atribut yang
sama dikalikan dengan bobot




atribut pada sub domain diperoleh dari
menjumlahkan seluruh NTKSA pada atribut
yang sama kemudian dibagi dengan banyaknya
sub atribut.
Cara perhitungan kuisioner dari tabel 1
adalah dengan cara menjumlahkan bobot
jawaban dari semua responden tiap sub atribut,
kemudian dibagi dengan jumlah responden.
Dari hasil rata-rata sub atribut tersebut
(NTKSA) dicari nilai rata-rata yang akan
menjadi hasil dari nilai kematangan tiap atribut
(NTKA).
Data yang telah diolah kemudian dianalisis.
Analisis data terdiri dari analisis tingkat
kematangan layanan Sistem Informasi
Akademik saat ini (as-is) dan analisis tingkat
kematangan layanan Sistem Informasi
Akademik yang diharapkan (to-be). Analisis
tingkat kesenjangan (gap) diperoleh dari
perbandingan secara umum tingkat kematangan
yang diharapkan (to-be) dengan tingkat
kematangan saat ini (as-is).
3.3. Rekomendasi
Rekomendasi tindakan perbaikan
dilakukan untuk mengurangi gap pada atribut
tingkat kematangan. Dari hasil kesenjangan
(gap) tersebut akan digunakan sebagai dasar
perumusan rekomendasi perbaikan terhadap
proses yang belum sesuai dengan kematangan
yang diharapkan. Perumusan rekomendasi
dilakukan sesuai dengan panduan yang terdapat
pada COBIT 5 dan dengan
memperlihatkan/mempertimbangkan kondisi
organisasi pada saat ini (hasil wawancara saat
responden mengisi kuisioner).
3.4. Validasi
Tahap akhir dari penelitian ini adalah
melakukan validasi terhadap usulan
rekomendasi yang dihasilkan pada tahap
sebelumnya. Validasi dilakukan dengan
melibatkan stakeholder dari SMKN 4
Yogyakarta, yaitu dengan cara mengajukan
kuisioner kepada pihak-pihak yang
bertanggungjawab (sesuai tabel RACI)
terhadap layanan Sistem Informasi Akademik
di SMKN 4 Yogyakarta guna mengetahui
apakah rekomendasi yang diusulkan sesuai
dengan kondisi SMKN 4 Yogyakarta saat ini
atau tidak (dengan mempertimbangkan sumber
daya yang dimiliki). Jika terdapat rekomendasi
yang dinilai kurang/tidak sesuai dengan kondisi
saat ini di SMKN 4 Yogyakarta (menurut
stakeholder), maka rekomendasi tersebut
sedapat mungkin akan diperbaiki/disesuaikan
dengan kondisi institusi/organisasi, sehingga
rekomendasi dapat diterapkan. Jawaban
responden berupa tentang skor antara 0 (nol)
sampai 3 (tiga dengan keterangan seperti
ditunjukkan pada berikut:
(1)
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Tabel 2. Skor Usulan Rekomendasi
Skor Keterangan
0 Organisasi tidak perlu menerapkan rekomendasi
yang diusulkan
1 Organisasi tidak dapat/mampu menerapkan
rekomendasi yang diusulkan
2 Organisasi mampu menerapkan rekomendasi
yang diusulkan namun perlu upaya tambahan
3 Organisasi mampu menerapkan rekomendasi
yang diusulkan dengan baik
Skor untuk masing-masing usulan
rekomendasi dihasilkan berdasarkan
rekapitulasi kuisioner validasi usuran
rekomendasi yang telah diisi oleh responden.
Skor yang diberikan oleh seluruh responden
terhadap rekomendasi yang diusulkan akan
dihitung rata-ratanya untuk masing-masing
usulan rekomendasi (pembulatan). Perhitungan
skor untuk masing-masing usulan rekomendasi
dilakukan dengan menggunakan rumus sebagai
berikut (Rumus 3.3)
(3)
Jika skor yang diberikan untuk masing-
masing usulan rekomendasi bernilai kurang
dari 3 (tiga), maka usulan rekomendasi tersebut
akan direvisi dengan mempertimbangkan
alasan yang diberikan oleh responden. Namun,
jika hasil rata-rata skor yang diberikan untuk
masing-masing usulan rekomendasi sama
dengan 3 (tiga), artinya usulan rekomendasi
tersebut dapat diterima dan dapat diterapkan
dengan baik oleh organisasi. Dengan kata lain,
usulan rekomendasi sesuai dengan kondisi
organisasi.
Persentase kesesuaian usulan
rekomendasi terhadap organisasi dilakukan
dengan membandingkan jumlah rata-rata skor
seluruh usulan rekomendasi yang dihasilkan
dengan skor maksimal. Hal ini dilakukan untuk
mengetahui tingkat kesesuaian rekomendasi
yang diusulkan terhadap kondisi organisasi jika
metode pengukuran tingkat kematangan yang
digunakan berdasarkan pada process attribute
& control objectives. Adapun perhitungan
presentase sesesuaian usulan rekomendasi
dilakukan dengan menggunakan rumus sebagai
berikut:
(4)
Keterangan: Skor maksimal didapatkan dari
skor tertinggi sebagaimana
ditunjukkan pada tabel 3…




4. Hasil dan Pembahasan
4.1. Penelitian Tingkat Kematangan
Tingkat kematangan diperoleh melalui hasil
kuesioner yang telah diisi responden,
selanjutnya dibuat suatu rekapitulasi hasil
kuisioner. Dengan mengasumsikan bahwa
setiap atribut mempunyai nilai kontribusi atau
pembobotan yang sama terhadap tingkat
kematangan proses DS10, maka untuk status
(as-is dan  to-be) tingkat kematangannya secara
detail dapat dilihat pada tabel berikut:














2,31 3,69 2 4
Tools and
Automation (TA) 1,94 3,06 2 3
Skill and Expertise
(SE) 3,19 4,06 3 4
Responsibilities and
Accountabilities




,00 3,75 2 4
Rata-rata 2,38 3,63 2 4
Berdasarkan hasil dari tabel di atas yang
merupakan tingkat kematangan proses DS10
serta dikaitkan dengan tabel 2.2 maka dapat
diperoleh informasi bahwa:
1 Tingkat kematangan saat ini (as-is), pada
proses DS10 secara keseluruhan berada
pada tingkat 2 atau dapat diulang
(repeatable).
2 Tingkat kematangan yang diharapkan (to-
be), pada proses DS10 secara keseluruhan
berada pada tingkat 4 atau terkelola
(managed and measurable).
Kedua kondisi tersebut untuk masing-
masing atribut kematangan, secara lebih jelas
direpresentasikan dengan diagram kolom
seperti pada gambag 4.1. dengan mengetahui
posisi nyata kondisi kematangan tersebut secara
tepat, diharapkan akan diperoleh gambaran
tentang skala prioritas dan besarnya usaha


































sebagai suatu prasyarat yang penting dan perlu
bagi setiap atribut untuk melakukan perbaikan.
Gambar 2. Representasi proses DS10 kondisi
as-is dan to-be.
Berdasarkan tabel 4. Representasi proses DS10
kondisi as-is dan to-be. Berdasarkan rata-rata
nilai kematangan as-is pada masing-masing
atribut. Hasilnya seperti ditampilkan pada
Tabel berikut:
Tabel 4. Penetapan Skala Prioritas Atribut
untuk Perbaikan Proses DS10








I Awareness andCommunication (AC) 2 3
II Tools and Automation (TA) 2 3
III Policies, Standards andProcedures (PSP) 2 4
IV Goal Setting andMeasurement (GSM) 2 4
V Skill and Expertise (SE) 3 4
VI Responsibilities andAccountabilities (RA) 3 4
4.2. Usulan Rekomendasi Perbaikan
Hal yang penting dalam usulan rekomendasi
tindakan perbaikan adalah bahwa proses
pematangan merupakan proses perbaikan dan
penyempurnaan secara alamiah, harus
diupayakan secara terus menerus dan
berkelanjutan, serta merupakan proses
pembelajaran yang mana tiap kematangan harus
dilalui. Dengan proses perbaikan secara
bertahap maka proses pembelajaran menuju
pematangan proses DS10 dalam organisasi
dapat berlangsung secara efektif. Rekomendasi
perbaikan untuk mengatasi perbedaan (gap)
tingkat kematangan merupakan tindakan yang
perlu dilakukan pada setiap atribut (proses
DS10) yang memiliki tingkat kematangan saat
ini (as-is) masih berada di bawah tingkat
kematangan harapan (to-be). Perumusan usulan
rekomendasi perbaikan yang bertujuan untuk
meningkatkan tingkat kematangan layanan
sistem informasi akademik ke tingkat
kematangan yang diharapkan (khususnya pada
proses manajemen permasalahan) dilakukan
dengan mengacu pada panduan yang terdapat
pada COBIT 5 dan dengan mempertimbangkan
kondisi organisasi.
Dengan demikian diharapkan usulan
rekomendasi yang dihasilkan dapat diterapkan
dengan baik oleh organisasi.
Mengacu pada tahapan rekomendasi pada
bab 3, maka usulan tindakan perbaikan
dilakukan dalam 2 (dua) kelompok, yaitu:
1. Pencapaian tingkat kematangan 3
Pencapaian tingkat kematangan 3, proses
pematangan atribut bergerak tumbuh dari tingkat
kematangan 2 menutu tingkat kematangan 3.
Proses pematangan kelompok ini melibatkan
atribut AC, dan TA. Namun, jika diperhatikan
terdapat pula atribut yang berada pada tingkat
kematangan 2 dan hendak dilakukan perbaikan
untuk mencapai tingkat kematangan 4, yaitu PSP
dan GSM. Sehingga, pada proses pencapaian
tingkat kematangan 3 tidak hanya melibatkan
atribut AC dan TA, tetapi atribut PSP dan GSM
juga dilibatkan.
2. Pencapaian tingkat kematangan
kematangan 4
Pencapaian tingkat kematangan 4, proses
pematangan atribut bergerak tumbuh dari
tingkat kematangan 3 menuju tingkat
kematangan 4. Proses pematangan pada
kelompok ini melibatkan atribut PSP, SE, RA,
dan GSM.
Berdasarkan usulan tindakan perbaikan
di atas selanjutnya direpresentasikan kedalam
diagram rising star seperti terlihat gambar
berikut
Gambar 3.  Strategi pencapaian tujuan tingkat
kematangan atribut proses DS10.
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4.3. Validasi
Validasi merupakan tahap akhir dalam
penelitian ini. Validasi dilakukan terhadap
rekomendasi yang telah diusulkan pada tahap
sebelumnya dengan mengajukan kuisioner
kepada penanggungjawab layanan sistem
informasi akademik di SMKN 4 Yogyakarta.
4.4. Rekapitulasi Skor Usulan
Rekomendasi
Skor usulan rekomendasi diperoleh dari
hasil kuisioner validasi yang telah diisi oleh
responden. Berdasarkan hasil pada langkah
sebelumnya, rekomendasi yang diusulkan
adalah 6 (enam). Oleh karena itu, keempat
responden akan memberikan skor terhadap
seluruh rekomendasi yang diusulkan. Adapun
kuisioner validasi ditunjukkan pada lampiran.








1 (AC) 3 -
2 (PSP) 3 -
3 (TA) 2 Keterbatasan Anggaran dan SDM
(perlu dikomunikasikan lebih detil
secara luas dalam organisasi untuk
memberikan prioritas lebih terhadap
rekomendasi tersebut)
4 (SE) 3 -
5 (RA) 3 -
6 (GSM) 3 -
Berdasarkan Tabel 4.5 diatas dapat
disimpulkan bahwa secara umum usulan
rekomendasi yang dihasilkan dapat diterapkan
dengan baik oleh organisasi. Namun, usulan
rekomendasi nomor 3 (tiga), yakni pada atribut
TA (Tools & Automation) perlu upaya
tambahan dalam menerapkan rekomendasi
tersebut.
4.5. Perbaikan Usulan Rekomendasi
Rekapitulasi hasil kuisioner validasi usulan
rekomendasi menunjukkan bahwasannya
terdapat satu usulan rekomendasi yang dalam
penerapannya memerlukan upaya tambahan,
yakni usulan rekomendai pada atribut TA
(nomor 3). Berdasarkan alasan yang diberikan
seluruh responden pada kuisioner validasi
usulan rekomendasi dapat disimpulkan
bahwasannya kendala yang ada adalah
keterbatasan anggaran untuk mengadakan dan
pemandaatan perangkat bantu dan keterbatasan
SDM (Sumber Daya Manusia). Perangkat bantu
yang dimaksud adalah penerapan model
ticketing pada proses manajemen permasalahan
yang didalamnya juga terdapat sistem informasi
manajemen permasalahan.


























4.6. Persentase Kesesuaian Usulan
Rekomendasi
Berdasarkan rekapitulasi kuisioner validasi
usulan rekomendasi, didapatkan bahwasannya
terdapat 5 (lima) dari 6 (enam) usulan
rekomendasi yang dapat diterima dan akan
diterapkan oleh organisasi (sesuai).
Berdasarkan temuan tersebut, maka dapat
diketahui seberapa persen kesesuaian usulan
rekomendasi yang dihasilkan dengan




Berdasarkan hasil perhitungan di atas
(Rumus 4.1), maka dapat disimpulkan bahwa
usulan rekomendasi yang dihasilkan memiliki
tingkat kesesuaian dengan kondisi organisasi
sebesar 94,44% (sembilan puluh empat koma
empat empat empat persen). Tingginya tingkat
kesesuaian usulan rekomendasi yang dihasilkan
ini dikarenakan dalam merumuskan
rekomendasi tidak hanya mengacu pada
COBIT 5, tetapi juga dengan
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mempertimbangkan kendala-kendala yang ada
ketika organisasi berusaha meningkatkan
tingkat kematangan layanan sistem informasi
akademik ke tingkat kematangan yang
diharapkan khususnya pada proses pengelolaan
permasalahan (DS10).
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